2R aguas de Montilla

NUESTROS CLIENTES. NUESTRO COMPROMISO

El establecimiento y publicacion de unos compromisos especificos con los clientes es un paso
mas dentro de la politica de orientacion al cliente que la empresa estéa llevando a cabo desde
hace unos afos.

No solamente nos comprometemos a cumplirlos; también establecemos unos estandares
minimos, y si no los alcanzamos, compensamos econdémicamente a nuestros clientes.

Los compromisos son los siguientes:

Compromiso 1 - Responsabilidad

Aviso inmediato de exceso de
consumo

Siempre que detectemos un consumo por encima de lo habitual,
se¢ lo comunicaremos, enviandole una carta a su domicilio o
incluyendo un mensaje en su factura. Si no le avisamos por
ninguno de estos canales, recibira una indemnizacion de 10€

Si al leer tu contador detectamos un consumo superior al limite esperado, nos comprometemos
a comunicarlo de forma inmediata o a través de la factura.

Descripcion

Cuando nuestros lectores detecten un exceso de consumo en su vivienda, le avisamos de
inmediato personalmente dejandole una nota en el buzén, o remitiéndole una carta a su
domicilio de correspondencia o en la factura correspondiente contendra un mensaje personal
de aviso de este exceso de consumo, debiendo siempre avisar por alguno de estos canales.

Aplicacién

En caso de que un cliente doméstico detecte un exceso de consumo en la Ultima factura
emitida y no le hayamos avisado por carta, personalmente o bien mediante una nota en el
buzén o un mensaje en la factura, debera avisarnos para que podamos comprobar la falta de
aviso de exceso de consumo.

Se considera exceso de consumo solo cuando la factura ha sido calculada a partir de una
lectura real realizada por Aguas de Montilla, descartando consumos estimados o lecturas
facilitadas por el propio cliente.

El consumo sera considerado "excesivo" teniendo en cuenta el promedio de consumo y el
consumo correspondiente al mismo periodo del afio anterior. Se considerard exceso de
consumo el que supere en cinco veces el mismo periodo del afio anterior. En cualquier caso el
consumo debe ser superior a 195 metros cubicos por Trimestre.
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Todo contrato que no cuente al menos con cuatro periodos de lectura de facturaciéon, quedara
excluido del presente compromiso.

En caso de que el cliente detecte un exceso de consumo teniendo en cuenta todas las
consideraciones mencionadas anteriormente, Aguas de Montilla comprobara los datos, y si
efectivamente no se ha comunicado el exceso de consumo, como minimo a través de la factura
o carta a su domicilio, le compensaremos con 10 €.

Cuando Aguas de Montilla compruebe el incumplimiento de este compromiso, lo comunicara
por escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 10 € en la siguiente
factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez comprobado el
incumplimiento.

Compromiso 2 - Precision

Lectura del contador sin
error

Si su factura contiene algun error de lectura, se la
refacturamos antes de diez dias, si no, le indemnizamos

con 10€

Nos comprometemos a realizar una correcta lectura de tu contador. Si cometemos un error o
subsanaremos en un plazo maximo de 10 dias laborales.

Descripcion

Siempre procuramos que sus facturas se calculen basandose en la lectura real del contador.
Nuestro compromiso es hacer esta lectura de forma correcta. Si no fuera asi, y usted detecta
un error de lectura en la dltima factura, haganoslo saber. Una vez comprobado el error,
reharemos la factura en un plazo maximo de 10 dias laborales.

Aplicacién

En caso de que un cliente detecte que la factura de agua ha sido calculada con una lectura
incorrecta realizada por Aguas de Montilla, nos debera avisar para que podamos comprobar el
error. Nuestro personal accedera nuevamente a la finca para tomar una nueva lectura, verificar
la existencia del error y rehacer la factura emitida.

El plazo de 10 dias laborales, se computaran a partir del acceso al contador por el personal de
Aguas de Montilla.

El aviso a Aguas de Montilla debera realizare, una vez puesta al cobro la factura
correspondiente al posible error de lectura y antes de la puesta al cobro de la factura del
siguiente periodo.

No se consideran incluidas dentro de este compromiso las facturas calculadas con lecturas
estimadas ni con lecturas aportadas por el propio cliente.
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Tampoco estan incluidos dentro de este compromiso los errores de lectura derivados de
cambios en las instalaciones interiores 0 manipulaciones de los contadores sin la intervencion o
comunicacion a Aguas de Montilla, de acuerdo con el Reglamento de Suministro Domiciliario
en Andalucia, Decreto 120/91 de 11 de Junio, modificado por Decreto327/2012 de 10 de Julio.

Solo se compensara el error de lectura en el caso de que éste pueda ser comprobado por el
lector / inspector de Aguas de Montilla.

Cuando Aguas de Montilla compruebe el incumplimiento de este compromiso, lo comunicara
por escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 10 € en la siguiente
factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez detectado el
incumplimiento.

Compromiso 3 - Confianza

Gestiones comerciales de
forma inmediata

Realizamos de forma inmediata las gestiones comerciales mas

corrientes; cambios de titular, duplicados de facturas,
actualizacion de datos....En caso contrario, obtendra una

indemnizacion de 10€

Ejecutamos de forma inmediata las siguientes gestiones comerciales:

e Cambio de titular del suministro para viviendas.
e Actualizacién de domicilio de correspondencia.
¢ Actualizacién de datos bancarios.

e Emision de duplicados de facturas.

Descripcion

Nos comprometemos e ejecutar de manera inmediata las siguientes gestiones comerciales que
nos solicite: cambio de titular del suministro para viviendas, actualizacion de datos (domicilio de
correspondencia y datos bancarios), y emision de duplicados de facturas.

Aplicacién

Cuando un cliente nos solicite una gestion comercial, de las especificadas anteriormente, ésta
sera atendida y ejecutada de forma inmediata. De lo contrario y una vez comprobado el
incumplimiento de este compromiso por parte de Aguas de Montilla, se compensara al cliente
con 10¢€.

Se consideran incluidas en este compromiso las siguientes gestiones comerciales: cambio del
titular del suministro para vivienda, actualizacion de los datos bancarios, actualizacion del
domicilio de correspondencia, y emision de duplicados de facturas.

Solo quedan incluidas en este compromiso las peticiones de gestiones comerciales en que los
datos y documentos facilitados por el cliente sean completos y correctos. Se excluyen las
gestiones donde sea imprescindible informe de inspeccién o la aportacién por parte del cliente
de documentacién complementaria.
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Quedan incluidas en este compromiso las gestiones comerciales mencionadas anteriormente y
realizadas a través de los canales telefénico y presencial, de acuerdo con el horario de
atencion de éstos.

En caso de que el cliente detecte un incumplimiento de este compromiso, teniendo en cuenta
todas las consideraciones mencionadas anteriormente, Aguas de Montilla hard las
comprobaciones oportunas y una vez verificado el incumplimiento del presente compromiso,
compensara al cliente con 10 €.

Cuando Aguas de Montilla compruebe el incumplimiento de este compromiso, lo comunicara
por escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 10 € en la siguiente
factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez comprobado el
incumplimiento.

Compromiso 4 - EFICACIA

Reclamaciones en un
maximo de 10 dias

Nos comprometemos a analizarlas y a contestarles en un
maximo de 10 dias. Si tardamos mas, le compensaremos

con 10€

Damos respuesta a cualquier queja o reclamacion en un plazo maximo de 10 dias laborables.

Descripcion

Nos comprometemos a estudiar y contestar en un plazo maximo de 10 dias laborables su
reclamacion de naturaleza comercial, dirigida directamente a la compafiia, sea cual sea el
motivo y el canal por el cual haya sido efectuada.

Aplicacién

En caso de que un cliente realice una reclamacion de naturaleza comercial, Aguas de Montilla
se compromete a darle una respuesta en un plazo maximo de 10 dias. Se consideran
reclamaciones de naturaleza comercial los siguientes tipos de reclamaciones: consumo
facturado, cargos en la factura, funcionamiento del contador, condiciones contractuales y
calidad del servicio al cliente.

La recepcion de la reclamacion se contabilizara a partir de la fecha de registro de la
reclamacion en el sistema de informacion de reclamaciones de Aguas de Montilla. La fecha de
respuesta de la reclamacion sera también la fecha de respuesta registrada en el mismo
sistema de informacion.

Se entendera por respuesta la contestacion dada al cliente, no necesariamente la resolucion de
la queja o reclamacion.
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El compromiso no sera aplicable en el caso de que el cliente no esté al corriente en el pago de
sus recibos en el momento de la queja o reclamacion.

Se descartan aquellas reclamaciones que, por su naturaleza, requieren habitualmente un plazo
de resolucién superior, como por ejemplo:

¢ Reclamaciones realizadas a través de oficinas de consumidores u otros organismos
oficiales (incluyendo las verificaciones oficiales de contador solicitadlas a través de la
Junta de Andalucia).

¢ Reclamaciones que, para su resolucion, requieran un cambio de contador y una
posterior lectura del nuevo contador instalado para la estimacion del consumo del
suministro.

e Reclamaciones patrimoniales por dafios o lesiones.

e Reclamaciones relativas a la calidad del agua.

¢ Reclamaciones no vinculadas a ningln suministro.

A efecto de plazo de respuesta, se consideran inhabiles o no laborables todos los sabados, los
festivos nacionales, autonémicos y locales.

En caso de incumplimiento de este compromiso, teniendo en cuenta todas las excepciones
mencionadas anteriormente, no sera necesario que el cliente realice ninguna reclamacion,
pues le compensaremos automaticamente con 10 €.

Cuando Aguas de Montilla detecte que ha incumplido este compromiso, lo comunicara por
escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando el importe de 10 euros
en la siguiente factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez
detectado el incumplimiento.

Compromiso 5 - Eficiencia

Instalamos su contador
en un maximo de

3 Dias

Una vez formalizado su contrato, nos comprometemos a
instalarle su contador en un plazo maximo de 3 dias, si

no, le compensarcmos con 10€

Instalamos su contador en un plazo maximo de 3 dias.

Descripcion

Una vez formalizado su contrato, nos comprometemos a instalar el contador en su vivienda o
local en un plazo maximo de 3 dias laborables.
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Cuando el cliente realice un alta de suministro en su vivienda o local situado en una finca con
suministro mediante bateria de contadores, nos comprometemos a instalarlo en un plazo
maximo de 3 dias laborables.

Aplicacion

Se consideraran en plazo todos los contadores instalados dentro de los 3 dias habiles
posteriores, a partir del primer dia habil siguiente al de la formalizacién del contrato.

A efecto de instalacion de contadores, se consideran inhabiles o no laborables todos los
sadbados, los festivos nacionales, autonémicos y locales.

La finca debera disponer de acometida externa e interna finalizada, y disponer también de la
instalacién interior de agua potable correctamente finalizada y con la conformidad del Servicio
de Aguas, de acuerdo con el Reglamento de Suministro Domiciliario en Andalucia, Decreto
120/91 de 11 de Junio, modificado por Decreto327/2012 de 10 de Julio.

Asimismo, el cuarto de contadores deberd ser accesible al personal del Servicio de
Aguas mediante la llave de acceso homologada para éste. No se consideraran incluidos en el
presente compromiso los casos en que no se pueda acceder hasta el interior del cuarto de
contadores o dicho cuarto no cumpla con las prescripciones exigibles al amparo del RSDA y de
la Legislacién Vigente.

En caso de incumplimiento de este compromiso, teniendo en cuenta todas las excepciones
mencionadas anteriormente, no sera necesario que el cliente realice ninguna reclamacion,
pues le compensaremos automaticamente con 10 €.

Cuando Aguas de Montilla detecte que ha incumplido este compromiso, lo comunicara por
escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando el importe de 10 euros
en la siguiente factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez
detectado el incumplimiento.
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CLAUSULAS GENERALES (APLICABLES A TODOS LOS COMPROMISOS)

e Para recibir la compensacion economica por el incumplimiento de un compromiso, el
reclamante debera ser el titular del contrato, de conformidad con lo dispuesto en el
Reglamento del Servicio.

¢ No seran objeto de indemnizacion por incumplimiento de compromisos los clientes que
no estén al corriente del pago de sus recibos.

e Cuando la empresa suministradora detecte que ha incumplido este compromiso, lo
comunicara al cliente afectado.

e La compensacion se realizara descontando el importe de 10 euros en la siguiente
factura emitida, o bien mediante abono en la cuenta del cliente, una vez detectado el
incumplimiento.

e Quedaran excluidos de indemnizacién todos los casos consecuencia de fenémenos
naturales (terremotos, inundaciones y otros desastres naturales), y por emergencias o
restricciones debido a la falta de agua como resultado de la sequia u otros.

e En cualquier caso, quedan excluidos todos aquellos supuestos en los que el
incumplimiento o su causa no sean imputables a la empresa suministradora.

e Se consideran dias u horas inhabiles o no laborables los correspondientes a sabados,
domingos, festivos locales, autonémicos y nacionales.

e A efecto de plazo de respuesta, se consideran inhabiles o no laborables todos los
sédbados, los festivos nacionales, autonémicos y locales.

Aguas de Montilla adquiere estos cinco COMPROMISOS DE SERVICIO AL CLIENTE en
situaciones de estabilidad, y no se consideraran incumplimientos aquellos que se den en
situaciones excepcionales por causas no directamente imputables a Aguas de Montilla, como

por ejemplo supuestos de fuerza mayor o por causas imprevisibles.
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